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Masa : 3 jarn
Sila pastikan bahawa kertas peperiksaan ini mengandungi DUA muka surat yang
bercetak sebelum anda memulakan peperiksaan ini'
Jawab TIGA soalan.
sumbangan markah bagi tiap-tiap soalan ialah 100 markah.
1. Argenti (1gg8) mendefinisikan imej sebagai "gambaran realiti organisasi.
Organisasi Oiiinat melalui kaca mata konstituen. Berbagai imej boleh
wuJud bergantung kepada konstituen mana yang terlibat"' lmej boleh
dibentuk mengginakan kaedah pengurusan tanggapan. Dengan
menggunakan -[ajian kes yang relevan, perihalkan dimensi-dimensi
pengurusan tanggapan yang digunakan untuk membentuk imej sesuatu
organisasi.
2. Jelaskan faktor-faktor dan pertimbangan-pertimbangan yang boleh
dilaksanakan untuk memastikan keberkesanan program komunikasi
kakitangan (employee relations). Anda boleh menggunakan contoh-
contoh yang sesuai untuk menyokong jawapan anda'
3. Berpandukan satu krisis organisasi yang anda tahu, gariskan persediaan
menghadapi krisis tersebut dan perihalkan langkah-langkah yang harus
dilakukan oleh organisasi itu untuk berkomunikasi semasa krisis.
4. sila rujuk pada lampiran A dan jawab soalan-soalan berikut:
(i) Apakah langkah Yang
membersihkan imejnYa?
perlu diambil oleh PTPTN untuk
(ii) Dengan menggunakan model berkomunikasijelaskan perkara yang perlu dilakukan oleh








perbadanan Tabung Pendidikan Tinggi Nasional (PTPTN) ditubuhkan di bawah
akta Tabung pendijikan Tinggi (AKiI 566) yang beroperasi pada 1 November
1gg7). Matlamat utamanyal"f"f't untuk ."ngrrutkan pinjaman pelajaran bagi
pelajar-pelajar lnstitut Pengajian Tinggi Awam dan. swasta' la memperkenalkan
dan menguruskan skim simpanan 
-pelajar serta menguruskan dana bagi
meningkatkan keupayaan kewangan perbadanan'
PTPTN mempunyai jabatan komunikasi korporat ya.ng menjalankan. berbagai
p.gr"tt<omunlXasikorporatyangmempunyaimatlamatantaralain
mewujudkan dan mengekalkan persefJhaman serta muhibbah di antara PTPTN
dengan orang ,"1n"il Misi syarikat ini ialah "Meningkatkan keupayaan
p"rii"y""n pLmbelajaran ke tahap maksima'"
Semenjak penubuhannya, PTPTN tidak pernah mengetahui apakah tanggapan
orang ramai ternaOap organisasi. Satu penyelidikan tanggapan media (media
impression) telah dijalankan sepanjang !alrun 2000., Hasil tinjauan tersebut
mendapati oanawa p.r"p"r"n prprrtr oi dalam media tempatan adalah tidak
menggalaXran rerana teUin dari 80% laporan, berita.dan surat pembaca adalah
negatif. Tiada jawapan atau maklum balas dari pihak PTPTN mengenai
pemaparan Yang negatif itu.
Darikajianyangdijalankandidapatipemaparanyangnegatifituboleh
dibahagikan tiepaOa beberapa kategori seperti berikut:
(i) Perkhidmatan kakitangan yang tidak memuaskan(ii) Kelewatan pembayaran pinjaman(iii) Masalah Pinjaman
iiui KetidakperihatinanPTPTNterhadappelanggannya(v) Masalah penyelidikan dan pembangunan(vi) Masalah birokrasi(vii) Masalah akademik Peminjam
iviiil Masalah kemasyarakatan dan kebajikan(ix) Pengiktirafan(x) Masalah faedah Pinjaman
Hasil tinjauan ini menunjukkan bahawa PTPTN menghadapi masalah imej yang
terjejas lfin"t pemaparan negatif dalam media tempatan'
-oooOooo-
